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Выпускная квалификационная работа по теме «Автоматизация учета 
оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс», г. Абакан» содержит 85 страниц 
текстового документа, 14 использованных источников, 9 таблиц, 47 
рисунков, 16 формул. 
СИСТЕМА, ВЕБ-ПРИЛОЖЕНИЕ, КЛИЕНТ-СЕРВЕР, ПРОГРАММА, 
ОБЪЕКТ, ИНФОРМАЦИЯ, ОТЧЕТ, ИНФОРМАЦИОННАЯ СИСТЕМА. 
Объект – ООО «СТО «Автоплюс». 
Целью выпускной квалифицированной работой является уменьшение 
времени обработки данных за счет автоматизации учета оказанных услуг 
ООО «СТО «Автоплюс».  
Задачи:  
   Проанализировать деятельность ООО «СТО «Автоплюс». 
 Провести анализ и выбор программного средства для создания 
программного продукта. 
 Создать программный продукт для автоматизации учета оказанных 
услуг ООО «СТО «Автоплюс». 
 Рассчитать экономическую эффективность проекта. 
В результате моделирования бизнес-процессов организации ООО 
«СТО «Автоплюс» был выявлен недостаток, заключающийся в длительном 
процессе оформления заявок и учет оказанных услуг.  
В итоге была установлена, настроена и доработана система управления 
заявками OTRS 4 с мобильным приложением для Android иIOS. 
Созданная система позволит сократить временные затраты ООО «СТО 
Автоплюс» на оформление заявок и учета оказанных услуг. 
 
 





The theme of the thesis is «Automation of accounting services provided by 
the LLC «STO «Avtoplus». 
The paper contains 85 pages, 14 references, 9 tables, 47 pictures, 16 
formulas. 
Key words SYSTEM, WEB APPLICATION, CLIENT-SERVER, 
PROGRAM, INFORMATION, REPORT, INFORMATION SYSTEM. 
The object of the audit is the LLC «STO «Avtoplus». 
Objectives of the audit: is the reduction in the processing time due to the 
automation of accounting services provided by ООО «STO «Avtoplus». 
Objectives of the audit: 
 Analyze the activities of ООО «STO «Avtoplus». 
 Analyze and select a software tool for creating a software product. 
 Create a software product to automate the accounting of services 
provided by ООО «STO «Avtoplus». 
 Calculate the economic efficiency of the project. 
As a result of modeling business processes of the organization ООО «STO 
«Avtoplus» was identified a shortcoming, consisting in a long process of 
processing applications and accounting services provided. 
As a result, the OTRS 4 application management system was installed, 
configured and refined, with a mobile application for Android and IOS. 
The created system will allow reducing the time costs of the LLC «STO 
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Актуальность данной работы заключается в том, что в процессе 
работы сотрудникам отдела ООО «СТО «Автоплюс» приходится тратить 
довольно большое количество времени на выполнение рутинной работы по 
заполнению различного рода данных: регистрационные данные, данные по 
ремонтным услугам и т. д. Кроме того, много времени нужно для 
последующей обработки заполненных данных и составления необходимых 
сводных отчетов. Вся документация в настоящее время заполняется в 
MSExcel и в бумажном виде. 
Учет оказанных услуг ведется для получения информации, 
необходимой для расчета заработной платы сотрудников. Форма заработной 
платы у сотрудников ООО «СТО «Автоплюс» сдельная. Система заработной 
платы – прямая сдельная. 
С течением времени объем такой документации достиг внушительных 
размеров. В ближайшее время может возникнуть критическая ситуация, в 
которой найти нужные данные будет практически невозможно. Уже сейчас 
поиск информации в подобном объеме является серьезной проблемой.  
На сегодняшний момент в распоряжении сотрудников отдела нет 
таких программных продуктов, которые бы работали со всем объемом 
данных, представляя их максимально полно.  
Разработка программного продукта для ведения учета оказанных 
услуг является необходимостью. Разрабатываемый программный продукт 
должен максимально полно охватить предметную область. 
Целью выпускной квалифицированной работой является уменьшение 
времени обработки данных за счет автоматизации учета оказанных услуг 
ООО «СТО «Автоплюс».  
      
 
Для достижения поставленной цели будут сформулированы и решены 
следующие задачи: 
  Проанализировать деятельность ООО «СТО «Автоплюс». 
 Провести анализ и выбор программного средства для создания 
программного продукта. 
 Создать программный продукт для автоматизации учета оказанных 
услуг ООО «СТО «Автоплюс». 
 Рассчитать экономическую эффективность проекта. 
 
Объектом исследования является организация ООО «СТО 
«Автоплюс».   
Предметом исследования является разработка программного продукта 
для автоматизации учета услуг ООО «СТО «Автоплюс».  
Работа состоит из введения, трех разделов и заключения.  
В аналитическом разделе исследуется предметная область, 
существующие программные продукты, определяются их недостатки, 
проводится анализ и выбор программного средства для автоматизации учета 
оказанных услуг. 
В проектном разделе создается программный продукт для 
автоматизации учета услуг ООО «СТО «Автоплюс». 
В экономическом разделе содержится расчет экономической 
эффективности от внедрения и реализации проекта.  






      
 
1 Исследование и анализ деятельности ООО «СТО «Автоплюс» 
 
1.1 Общее описание предметной области 
 
Предметом деятельности общества является финансовая и 
производственно-хозяйственная деятельность, направленная на 
удовлетворение общественных потребностей в услугах производственно-
технического назначения, выполнение иных работ и оказание услуг. 
Базовое направление для ООО «Автоплюс» – это техническое 
обслуживание автомобилей, а также, продажа комплектующих для них.  
Целью ООО «Автоплюс» является предоставление покупателям уровня 
сервиса, отвечающего самым высоким стандартам. Получение максимальной 
прибыли путем предоставления конкурентной услуги.  
ООО «Автоплюс» ставит перед собой выполнение следующих задач:  
1) формирование лояльного покупательского спроса на 
предоставляемые услуги; 
2) повышение рентабельности бизнес процессов; 
3) формирование команды единомышленников. 
 
1.2 Краткая характеристика предприятия ООО «СТО «Автоплюс» 
 
ООО «СТО «Автоплюс» осуществляет свою деятельность на 
территории республики Хакасия. 
Объектом исследования в выпускной квалификационной работе (ВКР) 
является общество с ограниченной ответственностью «СТО «Автоплюс», 
сокращенное фирменное наименование Общества: ООО «СТО «Автоплюс». 
Юридическое название организации – Общество с Ограниченной 
Ответственностью «СТО «Автоплюс», находящееся по адресу: 655010, респ. 
Хакасия, г. Абакан, ул. Торговая, д. 9. 
      
 
На сегодняшний день ООО «СТО «Автоплюс» – это самостоятельное 
предприятие, которое предоставляет полный комплект услуг станций 
технического обслуживания (СТО). 
 Компания ООО «СТО «Автоплюс» работает с 2008 года. За это время 
она добилась отличных результатов в области замены автозапчастей. 
Всё оборудование, инструменты и материалы, предлагаемые 
компанией тщательно, проверяются. За этот период ООО «СТО «Автоплюс» 
накопила огромный опыт работ по шиномонтажу и замене запчастей, и 
выработала последовательный процесс выполнения этих работ. 
За небольшую историю ООО «СТО «Автоплюс» приобрело огромный 
опыт работы, смогло вместе со своими постоянными клиентами преодолеть 
трудные времена и вырасти в серьезную компанию, которая гарантирует 
качественное обслуживание в г. Абакане. 
 
1.3 Организационная структура 
 
Наиболее распространенной среди российских предпринимателей 
формой организации среднего и малого бизнеса является создание 
юридических лиц в форме обществ с ограниченной ответственностью.  
Будучи наиболее доступной формой организации «серьезного» 
бизнеса, общества с ограниченной ответственностью часто создаются либо 
одним лицом, нередко гражданином, либо несколькими лицами на основе 
общих экономических целей и взаимного доверия. Общество с ограниченной 
ответственностью – обычная и наиболее распространенная в нормальном 
имущественном обороте форма коллективной предпринимательской 
деятельности. ООО «СТО «Автоплюс» осуществляет свою деятельность в 
соответствии с законодательством РФ и Уставом организации.  
Организационная структура ООО «СТО «Автоплюс» представлена на 
рисунке 1.1.  
 










Рисунок 1.1 – Организационная структура ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Для ООО «СТО «Автоплюс» характерна линейно – функциональная 
организационная структура. 
Пунктирная линия до магазина, это новый отдел, который ожидает 
скорого открытия. 
Финансовые ресурсы организации формируются за счет прибыли от её 
деятельности. 
Общая численность работающих в ООО «СТО «Автоплюс» на конец 
2016 года составляет 7 человек, из них бухгалтер, директор, старший мастер 
и 4 механика. 
В ООО «СТО «Автоплюс» основную долю составляет персонал 
механиков. Персонал молодой, большая часть из которого имеет 
достаточный опыт работы, средний и высший уровень профессиональной 
подготовки в своей области. 
 
1.4 Характеристика программного и аппаратного обеспечения 
ООО «СТО «Автоплюс» 
 
В ООО «СТО «Автоплюс» установлено 6 компьютеров различной 
конфигурации.  







      
 
Конфигурация трех компьютеров старшего мастера, сотрудников 
шиномонтажа и сотрудников ремонтного отдела: 
 Операционная система: Windows10  х64 разрядная.  
 Процессор: Intel(R) Celeron® CPU №2830 @ 2.16GHz 2.16 GHz. 
 Оперативаная память: 4,00 ГБ и жесткий диск: 145 ГБ.  
Конфигурация компьютера бухгалтера и директора: 
 Операционная система: Windows10  х64 разрядная.  
 Процессор: AMD A4-5000. 
 Оперативаная память: 4,00 ГБ и жесткий диск: 250 ГБ . 
Конфигурация компьютера сервера: 
 Операционная система: Windows7  х64 разрядная . 
 Процессор: Intel Core i5-4570 3.20GHz Quad. 
 Оперативаная память: 4,00 ГБ и жесткий диск: 500 ГБ.  
Так же используется маршрутизатор фирмы (Eltex), коммутатор 
фирмы (d-link) и многофункциональное устройство (МФУ) фирмы (HP). 






















      
 
1.5 Моделирование бизнес-процессов ООО «СТО «Автоплюс» в 
нотации IDEF0 
 
Бизнес–процесс – это логичный, последовательный, 
взаимосвязанный набор мероприятий, который потребляет ресурсы, 
создаѐт ценность и выдаѐт результат. В международном стандарте ISO 
9000:2000 принят термин "процесс", однако в настоящее время эти 
термины можно считать синонимами. Моделирование бизнес–процессов – 
это эффективное средство поиска путей оптимизации деятельности 
компании, позволяющее определить, как компания работает в целом и как 
организована деятельность на каждом рабочем месте [1].  
Определим внешние связи ООО «СТО «Автоплюс», исходя из 
выполняемых им функций – для этого используем нотацию IDEF0, так как 
она позволяет создать функциональную модель, отображающую 
структуру и функции ООО «СТО «Автоплюс», а также потоки 
информации, связывающие эти функции. На контекстной диаграмме 























Рисунок 1.3 – Внешние связи ООО «СТО «Автоплюс» 
 
      
 
Удобно представить внешние связи ООО «СТО «Автоплюс» в 
табличной форме (Табл. 1.1). 
 








Информация об автомобиле, 
регистрационные данные, его 
неисправности и любые возникшие 
неудобства для устранения их. 
Поступающая на вход работы и подлежащая 




Автомобиль, Запчасти, все то, что по словам 
клиента надо устранить, отремонтировать. 
Поступающая на вход работы и подлежащая 
дальнейшей переработке 
Input 
Оплата Цена, исходя от спроса клиентов на товар, 
услуги СТО, поступающая на вход работы и 
подлежащая дальнейшей переработке 
Input 
Заявка на ремонт Заявление для предоставление ремонта Input 





Инструкции по ремонту и обслуживанию, 
книги по ремонту автомобилей, 






Установление норм, правил, требований и 






Правила,  исходя из  которых  производится 
работа/взаимодействие с клиентами 
Control 
 
      
 






Персонал СТО Люди,  необходимые  для  проведения  
работы 
Mechanism 
Оборудование Инструменты, оборудование,  необходимое  
для  проведения  работ 
Mechanism 
Исправный авто Результат работы: демонстрация 
выполненных работ 
Output 
Цена за ремонт Результат работы: готовый автомобиль, 
документы к оплате для клиентов 
Output 
 
Рассмотрим анализ функций, выполняемых ООО «СТО «Автоплюс» 
более подробно. Декомпозируем контекстную диаграмму, т.е. создадим 
дочерние диаграммы. 
Деятельность организации представлена 4-ми основными работами 
на рисунке 1.4: принятие заказа; обработка информации; ремонт 
автомобиля; закрытие заказа. 
Работа «Ремонт автомобиля» осуществляется следующим образом: 
старший мастер производит диагностику, осуществляет консультирование 
по тем или иным вопросам, связанное с неисправностью автомобиля, 
помогает определиться клиенту с выбором запчастей, после чего 
производится ремонт автомобиля.  
В результате работы определяется ориентировочная завершенность 
работы, а также определяется стоимость, исходя из новых обнаруженных 
неисправностей она формируется по прайс-листу.  
В дальнейшем демонстрирует исправный автомобиль, если 
проблемы, поломки автомобиля устранены, то старший мастер либо 
механик закрывают заказ, иначе устраняют недостатки, снова нашедшие 
неисправности, то есть возвращаются к первому пункту, проводят 
диагностику и. т. д.  
      
 
Данная работа проводится на основании прайс-листа, правил 
обслуживания клиентов, а также стандартами качества и норм ООО «СТО 
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Рисунок 1.4 – Основные работы ООО «СТО «Автоплюс» 







































Рисунок 1.5 – Декомпозиция блока «Ремонт автомобиля» 
 
1.6 Моделирование бизнес–процессов ООО «СТО «Автоплюс» в 
нотации DFD.  Построение модели TO-BE 
 
Отразим движение документов в отделе фирмы при учёте заказа 
клиентов. Для этого осуществим построение модели в нотации DFD, где 
укажем основные операции оформления заявки, внешние сущности, 
хранилища данных: проверка уже имеющихся (или внесение новых) данных 
об автомобиле клиента и внесение данных о совершенных услугах в 
MSExcel. 
При построении модели DFDбыли выявлены недостатки: 
 рутинная работа по заполнению заявок ввиду отсутствия 
специализированного ПО и использования стандартизированного 
прикладного ПО. 
      
 
 Расчёты объёма и стоимости выполненных работ производятся с 
помощью Excel. 
В результате получена диаграмма AS–IS («как есть»), отражающая 
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Рисунок 1.6 – Модель AS–IS «Приём заказа клиента» 
 
В организации ООО «СТО «Автоплюс» на данный момент времени 
принятие заявок и учет оказанных услуг осуществляется в бумажном виде, 
что является длительным рутинным процессом. Передача информации между 
отделами занимает много времени. Возможны ошибки в расчётах. Поэтому 
необходимо осуществить автоматизацию приема заявок и учет оказанных 
услуг с использованием информационной системы. В качестве решения 
стоит рассмотреть вариант использования программного продукта, 
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Рисунок 1.7 – Модель TO–BE «Приём заказа клиента»  
      
 
1.7 Определение цели и задачи выпускной квалифицированной 
работы 
 
Целью выпускной квалифицированной работой является 
уменьшение времени обработки данных за счет автоматизации учета 
оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс».  
Для достижения поставленной цели необходимо выполнить 
следующие задачи:  
 Проанализировать деятельность ООО «СТО «Автоплюс». 
 Провести анализ и выбор программного средства для создания 
программного продукта. 
 Создать программный продукт для автоматизации учета оказанных 
услуг ООО «СТО «Автоплюс». 
 Рассчитать экономическую эффективность проекта. 
 
1.8 Обоснование выбора операционной системы 
 
Так как серверная операционная система предназначена для 
управления программным обеспечением, которое в свою очередь 
обслуживает всех пользователей сети, а с разрабатываемым программным 
продуктом будут работать несколько человек, то необходима  серверная ОС. 
Серверная ОС предоставляет специализированный функционал 
управления [14]. 
Поэтому, для автоматизации учета данных понадобится серверная 
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Рассмотрим рейтинг серверных операционных систем (Рисунок 1.8). 
 
 
Рисунок 1.8 – Рейтинг серверных операционных систем 
 
Исходя из рейтинга, рассмотрим первые три операционные системы с 
открытым исходным ключом: Debian, UbuntuServer, CentOS, а именно их 
последние версии и окончание срока поддержки (таблица 1.3). 
 
 
      
 









обновления выпуск текущая 
Debian 8.0 8.7.1 25.04.2015  май 2018 
апрель/май 
2020 
UbuntuServer 17.04 17.04 14.04.2017 февраль 2018 - 
CentOS 7 7.3.1611 07.07. 2014 четвёртый 
квартал 2020 
30 июня 2024 
 
Из этой таблицы видно, что CentOS 7больше всего подходит нам, так 
как его поддержка будет длительнее всех. 
 
1.9 Анализ литературы и других источников информации по 
функционированию информационных систем учета оказанных услуг 
предприятий 
 
Выделим следующие критерии, по которым будет проводиться 
сравнение информационных систем ServiceDesk: 
 экономия затрат на разработку/внедрение; 
 экономия затрат развитие/сопровождение; 
 скорость внедрения; 
 возможность масштабирования; 
 уверенность в результате; 
Далее охарактеризуем каждый критерий по отдельности. 
Экономия затрат на разработку/внедрение. Сравнение 
количественных и качественных показателей.  
      
 
Экономия затрат развитие/сопровождение. В эту категорию затрат 
стоит отнести техническую поддержку решения, внедрение новой 
функциональности и развертывание обновлений. При анализе затрат на 
развитие и сопровождение важно учитывать, как инфраструктурные затраты, 
так и затраты на обучение персонала. 
Скорость внедрения. Этот критерий является одним из ключевых при 
выборе решения ServiceDesk. Скорость внедрения – время с момента 
подписания договора/проведения оплаты до начала работы в решении в 
рамках интересующих процессов.  
Возможность масштабирования. Выдержка высоких нагрузок. Рост 
самой организации. Расширения функциональности решения для 
автоматизации более широкого круга задач. 
Уверенность в результате. Под этим критерием считаются 
всевозможные риски итогового результата. Этот критерий определяет 
достижимость, конечного результата. 
Сравним различные категории ServiceDesk: Open Source, 
профессиональные решения и собственную разработку рисунок 1.9 [3]. 
 
 
Рисунок 1.9 – Сравнение ServiceDesk различных категорий 
      
 
Собственная разработка. Идея сделать все самостоятельно и 
«идеально» все еще посещает руководство компаний и ИТ-служб. В крупных 
компаниях такой подход может даже быть оправдан для действительно 
уникальных процессов. В таких проектах велики риски зависимости, от 
конкретных исполнителей, которые обычно после себя не оставляют ни 
документации, ни исходных кодов. 
OpenSource. Это большой класс решений, причем некоторые их них 
возникли именно как самописные решения для конкретных компаний. Очень 
привлекательная сторона OpenSource решений – это бесплатность самих 
продуктов. Однако, во многих случаях расплачиваться за это приходится 
сложностью внедрения.  
Профессиональные решения. В эту категорию отнесены все 
коммерческие HelpDesk/ServiceDesk/ITSM -решения для малого и среднего 
бизнеса. Решения для малого бизнеса обычно охватывают небольшое 
количество процессов ITIL, но с другой стороны обычно в такие продукты 
встроена автоматизация максимально широкого круга задач небольшой ИТ-
службы. 
Из рисунка 1.9 видно, что, OpenSource обладает высокой скоростью 
внедрения и экономией затрат на развитие/сопровождение. На основании 
проделанного анализа можно сделать вывод: автоматизацию учета оказанных 
услуг ООО «СТО «Автоплюс» будем проводить путем использования 
OpenSource. 
 
1.10 Обоснование выбора программного средства для реализации 
автоматизации учета оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Рассмотрим три наиболее популярных и успешных OpenSource 
решений: OTRSFree, Bugzilla, Combodo ITOP. 
OTRS Free. OTRS Free предлагает уведомление электронных писем, 
когда записи будут созданы и изменены. Записи могут быть отсортированы 
      
 
по статусу, например, как: новые, открытые, просмотренные, по 
возрастанию, в ожидании, в процессе или по приоритету. Система сообщает 
о количестве записей и время их обработки. 
Преимущества: 
 Доступна на 34 языках. 
 Блокировка записей предотвращает двух пользователей работать с 
одной записью в одно время. 
 Поиск авто-предложить. 
Самым большим преимуществом является возможность 
автоматизировать все больше и больше запросов, что уменьшает количество 
ошибок и оптимизирует эффективность ваших пользователей [4]. 
Bugzilla. Bugzilla простой, легкий в использовании интерфейс. Он 
имеет некоторые дополнительные функции, такие как расширенный поиск, 
который может запомнить ваши поиски, и редактируемые профили 
пользователей. Настройки электронной почты и разрешение ошибок 
являются исчерпывающими. 
Преимущества: 
 расширенный поиск; 
 помнит ваши запросы. 
Недостатки: 
 небольшой функционал; 
 установка в ОС Linux может быть немного запутанным; 
 система не может быть изменена; 
 трудно установить на сервере Ubuntu; 
Combodo ITOP. 
iTop помогает организовать сервис технической поддержки (helpdesk), 
хранить информацию об оборудовании и активах (сети, лицензии и т.п.) и 
      
 
формировать отчёты. Исходный код написан на PHP и в качестве базы 
данных используется MySQL. Лицензия продукта — GNU Affero GPL v3. 
В релизе iTop версии 2.2.1 внесены исправления ошибок (множество 
файлов в tmp при бэкапах с ошибками, зависание надписи «A restoreisrunning. 
Pleasewait...», нули в начале строк при экспорте в Excel и т.п.), сделаны 
изменения, затрагивающие модуль поддержки и синхронизации с 
электронной почтой [5]. 
Основные недостатки: 
 Большой объем технической документации, что делает 
администрирование сложным и длительным процессом. 
На основании проделанного анализа можно сделать следующий вывод:  
 В виду недостаточного функционала информационная система 
Bugzilla не удовлетворяет нашим требованиям. 
 Информационные системы OTRS и ITOP полностью удовлетворяют 
потребностям по функционалу, однако ITOP слишком сложна в настройке и 
администрировании. 
Поэтому в организации ООО «СТО «Автоплюс» будем использовать 
OTRS, которая удовлетворяет по функционалу. 
 
1.11 Выводы по разделу «Исследование и анализ деятельности 
ООО «СТО «Автоплюс»» 
 
На этапе моделирования бизнес-процессов организации «СТО 
«Автоплюс» был выявлен недостаток, заключающийся в длительном 
процессе оформления заявок и учета оказанных услуг. На основе 
рассмотренного недостатка можно прийти к выводу, что необходимо 
осуществить автоматизацию приема заявок и учета оказанных услуг с 
использованием информационной системы. В качестве решения стоит 
      
 
рассмотреть вариант использования программного продукта, относящегося к 
типу HelpDeskSystem. 
Анализ выбора и способа приобретения ИС показал, что наиболее 
целесообразное решение – это внедрение OpenSource решения, так как 
данное решение обладает высокой скоростью внедрения, оказывает 
небольшое влияние на затраты учреждения, также сохраняет возможность 
доработки ИС.  
Также в ходе работы был проведен анализ существующих 
HelpDeskSystem. Информационные системы OTRSи ITOP полностью 
удовлетворяют потребности по функционалу, однако ITOP слишком сложна 
в настройке и администрировании, поэтому в организации ООО «СТО 
«Автоплюс» будем использовать OTRS. 
Таким образом, для осуществления автоматизации необходимо решить 
следующие задачи: 
1. Выполнить все необходимые подготовительные процедуры перед 
установкой OTRS 4. 
2. Установить OTRS 4 и проверить ее работоспособность. 
3. Провести интеграцию OTRS 4 с мобильными приложениями. 
4. Организовать доступ через интернет по доменному имени. 
2 Автоматизация учета данных ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Для осуществления автоматизации учета оказанных услуг ООО «СТО 
«Автоплюс» была выбрана система управления заявками OTRS 4. У системы 
управления заявками OTRS 4 есть пакеты на базе red hat (СentOS). В Linux 
сообществах есть масса примеров реализаций подобных решений. 
Следовательно, OTRS 4 будем устанавливать на ОС CentOS 7. На 
предприятии стоит ОС Windows server 2008 R2, которая обслуживает всех 
пользователей сети. Для одновременной работы двух операционных систем, 
понадобится система виртуализации. В целях экономии средств ООО «СТО 
      
 
«Автоплюс», система управления заявками OTRS 4, будет установлена на 
бесплатную операционную систему CentOS 7.  




Рисунок 2.1 – Информационно-логическая модель 
 
Для установки системы управления заявками OTRS 4 необходимо 
провести следующие подготовительные процедуры: 
1. Установить систему виртуализации Oracle VirtualBox. Создать 
виртуальную машину, которая удовлетворяла бы минимальным системным 
требованиям для установки операционной системы CentOS 7. 
2. Установить операционную систему CentOS 7. 
3. Провести первоначальную настройку операционной системы 
(настройка сети, настройка firewall, настройка selinux). Выполнить установку 
обновлений, а также пакет прикладного программного обеспечения, 






      
 
2.1 Установка системы виртуализации 
 
Программа VirtualBox, является бесплатной и ее можно скачать с 
официального сайта https://www.virtualbox.org/. После скачивания запустим 
приложение и проследуем инструкциям мастера. 
Создание виртуальной машины. Для создания виртуальной машины 
запустим VirtualBox и увидим на экране главное окно программы, в котором 
нам необходимо нажать на кнопку "Создать". 
Далее следуем инструкциям мастера, устанавливая при этом 
следующие характеристики для виртуальной машины (Рисунок 2.2): 
 1 процессор; 
 2048МБ ОЗУ; 
 Тип сети: сетевой мост;  
 Динамический виртуальный жесткий диск объемом 10 ГБ. 
 
 
Рисунок 2.2 – Сведения о виртуальной машине 
 
      
 
2.2 Установка операционной системы CentOS 7 
 
Для установки операционной системы откроем настройки виртуальной 
машины, зайдем в меню «Носители» и добавим ISO образ диска CentOS 7 [7]. 
Далее запустим виртуальную машину и проследуем инструкциям мастера, 
задавая следующие параметры: 
 язык; 
 стандартный пакет программного обеспечения; 
 место установки; 
 сетевые настройки; 
 пользователь и пароль. 
В результате получим виртуальную машину с установленной 
операционной системой CentOS 7 (Рисунок 2.3). 
 
 
Рисунок 2.3 – Установленная операционная система CentOS 7 
 
      
 
2.3 Первоначальная настройка операционной системы 
 
Выполним настройку сети. Для настройки конфигурации сети 
необходимо перейти в директорию /etc/sysconfig/network-scripts и открыть на 
редактирование файл ifcfg-eth0. Команда для редактирования файла ifcfg-
eth0: 
[root@localhost~]#vi /etc/sysconfig/network-scripts/ifcfg-enp0s3 




Рисунок 2.4 – Конфигурационный файл настроек сети 
 
Настроим брандмауэр firewalld. Сначала установим зону по умолчанию 
для DMZ.  
[root@localhost~]# firewall-cmd --set-default-zone=dmz 
[root@localhost~]# firewall-cmd --get-default-zone 
Dmz 
Далее добавим постоянные правила службы для HTTP, SSH, выполнив 
следующую команду: 
[root@localhost~]#firewall-cmd--add-service=http 
[root@localhost ~]# firewall-cmd-permanent-add-port=3221/tcp 
[root@localhost~]#firewall-cmd –reload 
[root@localhost~]# firewall-cmd --add-port=22/tcp–permanent 
Разрешим в использование службы mysql: 
      
 
[root@localhost~]# firewall-cmd --add-service=mysql 
 















Выполним настройку SELinux. SELinux – это модуль ядра Linux, 
который предоставляет дополнительный механизм определения прав доступа 
к папкам и файлам [8]. 
Настроим модуль selinux для процесса apache. Для того, чтобы selinux 
разрешил процессу apache запись в определенный каталог – нужно этот 
каталог включить в таблицу httpd_sys_rw_content_t, папку с log нужно 
добавить в “httpd_log_t”. 
Разрешаем apache читать файлы в каталоге и подкаталогах: 
 
/home/webapps (httpd_sys_content_t): 
semanagefcontext -a -t httpd_sys_content_t "/home/webapps(/.*)?" 
Разрешаем apache писать log нестандартном месте (httpd_log_t): 
semanagefcontext -a -t httpd_log_t "/home/webapps/logs(/.*)?" 
      
 
Отдельная директива в selinux отведена для mod_cache. Нашему 
серверу нужно использовать произвольное хранилище для кэша, поэтому 
добавим его в httpd_cache_t: 
 
semanagefcontext -a -t httpd_cache_t "/home/webapps/cache(/.*)?" 
Разрешим запись - добавим путь к папке в httpd_sys_rw_content_t: 
Semanage fcontext –a –t httpd_sys_rw_content_t "/home/webapps/* 
/public_html/uploads(/.*)?" 
 
Для применения изменений выполним следующую команду: 
 
restorecon -Rv /home/webapps 
 
Брандмауэр Firewalld и SELinux были настроены, поэтому переходим к 
установке основных компонентов системы управления заявок. 
 
2.4 Установка и настройка системы управления заявками OTRS 
 
Для установки OTRS 4 необходимо предварительно установить и 
подготовить базу данных mysql, веб-сервер apache, а также дополнительные 
модули perl. 
В качестве базы данных, можно использовать MySQL, PostgreSQL, 
Oracle, Microsoft SQL Server. Наиболее распространённой СУБД для 
использования с OTRS является MySQL, поэтому ее и будем использовать. 
Установим MySQL с использованием следующей команды с правами 
пользователя root: 
 
[root@localhost~]#yum install mariadb-server mariadb 
 
      
 
Будет установлена MySQL со стандартными настройками. Необходимо 
сделать некоторые изменения для лучшей совместимости с OTRS. С 
помощью текстового редактора откроем файл /etc/my.cnf и изменим строку 








Далее выполним systemctlrestartmariadb.serviceдля рестарта сервера баз 
данных и включения сделанных изменений. 
 Затем выполним /usr/bin/mysql_secure_installation и, следуя 
инструкциям на экране, установим пароль для пользователя root СУБД, 
удаления анонимного доступа и удаления тестовой базы данных. Наконец, 
исполним chkconfig -a mysql для проверки настройки автоматического 
запуска mysql одновременно со стартом сервера. 
Для OTRS требуются некоторые дополнительные модули, кроме тех, 
что устанавливаются с помощью RPM. Некоторые модули требуются только 
в случае включения дополнительных опций, например, для взаимодействия с 
серверами IMAP(S) или вывода в формате PDF.Некоторые модули нужны 
только для дополнительных функций. Установим дополнительные perl 
модули: 
 
[root@localhost~]#sudo yum install "perl(Apache2::Reload)" "perl(Crypt::
Eksblowfish: :Bcrypt)" "perl(Encode::HanExtra)" "perl(JSON::XS)" 
"perl(Mail::IMAPClient)" "perl(ModPerl::Util)" "perl(Text::CSV_XS)" 
"perl(YAML::XS)" 
      
 
Все подготовительные работы выполнены, поэтому приступим к 
установке OTRS 4. Установить OTRS можно при помощи предварительно 
скомпилированного RPM-пакета. Загрузим этот пакет из официального 





Установим систему управления заявками OTRS 4. 
 
 [root@localhost~]#sudo yum install otrs-4.0.2-01.noarch.rpm 
 
Дальнейшая установка и настройка системы управления заявками 
OTRS 4 будет проходить через браузер. Для этого откроем веб-страницу: 
http://192.168.1.2/otrs/installer.pl 




Рисунок 2.5 – Приветственная страница OTRS 4 
 
После этого нужно изучить и принять лицензию (Рисунок 2.6). 
 
      
 
 
Рисунок 2.6 – Лицензионное соглашение OTRS 4 
 
На следующей странице выбираем БД (Рисунок 2.7). Выберем MySQL 
в выпадающем меню и нажимаем «Создать новую базу данных для OTRS» 
(как правило, БД MySQL выбрана по умолчанию). Нажимаем «Вперед». 
 
 
Рисунок 2.7 – Выбор базы данных 
 
      
 
После этого необходимо указать созданные ранее учётные данные БД 
MySQL. Чтобы убедиться, что данные указаны верно, нажмите «Проверить 
настройки БД» (Рисунок 2.8). 
 
 
Рисунок 2.8 – Проверка учетных данных БД 
 
Инсталлятор сгенерирует учетные данные для новой базы данных. 
Запоминать этот сгенерированный пароль не нужно, поскольку в дальнейшем 




Рисунок 2.9 – Генерирование учетных данных 
      
 
После этого указываем параметры системы FQDN: доменное имя или 
IP-адрес сервера, AdminEmail: электронный адрес системного 
администратора, Organization: название организации (Рисунок 2.10). 
 
 
Рисунок 2.10 – Параметры системы 
 
Чтобы иметь возможность получать электронные письма от 
пользователей, нужно настроить входящую почту (Рисунок 2.11). 
Найдем раздел Configure Inbound Mail и укажем необходимые учётные 
данные.  
 
 Inboundmail type: IMAPS 
 Inbound mail host: imap.gmail.com 
 Inbound mail user: your_email_address 
 Inbound mail password: your_app_password 
 
      
 
 
Рисунок 2.11 – Настройка почты 
 
На этом установка и настройка OTRS 4 завершена. На экране появится 
ссылка для доступа к панели инструментов администратора и учётные 
данные супер пользователя. 
В завершении запустим демон OTRS и включим его cronjob: 
 
[root@localhost~]#sudosu - otrs -c "/opt/otrs/bin/otrs.Daemon.pl start" 
[root@localhost~]#sudosu - otrs -c "/opt/otrs/bin/Cron.sh start" 
 
Система управления заявками OTRS 4 доступна через веб браузер по 




Пройдя по ссылке, открывается окно приветствия, в котором 
необходимо ввести аутентификационные данные (Рисунок 2.12).  
 
      
 
 
Рисунок 2.12 – Окно приветствия OTRS 4 
 
 
Рисунок 2.13 – Система управления заявкамиOTRS 4 
 
2.5 Доработка системы управления заявками OTRS 4 
 
Для осуществления доработки системы управления заявками OTRS 4 
будем использовать страницу администрирования веб-интерфейса OTRS 4 с 
возможностью добавления агентов, клиентов и очередей, заявок и настройки 
почты, установки дополнительных пакетов, таких как FAQ и ITSM и многое 
другое.  
Перед выполнением доработки системы управления заявками выявим 
недостатки, решение которых повысит удобство и скорость работы в 
системе. 
      
 
Было организовано тестирование системы сотрудниками организации 
ООО «СТО «Автоплюс». В состав тестировщиков системы от организации 
вошли: директор, старший мастер и бухгалтер. 
В ходе проведения тестирования системы учитывались следующие 
параметры: 
 эстетичность web интерфейса; 
 работоспособность элементов навигации; 
 возможность успешного ввода данных в систему; 
 просмотр и редактирование данных системы; 
 формирование отчетности; 
После проведения тестирования, было проведено совещание, в ходе 
которого были выслушаны развернутые сообщения каждого из 
тестировщиков. В процессе изложения замечаний также были учтены 
пожелания к системе. Те из них, которые возможно было реализовать в 
рамках доработки системы управления заявками, были внесены в список 
недостатков. 
В результате получим список недостатков, которые будут исправлены 
во время доработки системы:  
 изменить пункт меню Заявки/Просмотр статусов на Заявки/Просмотр 
списка заявок; 
 изменить пункт меню Заявки/Новая телефонная заявка на 
Заявки/Новая заявка; 
 нет возможности указать ответственного на выполнение заявки; 
 добавить новое состояние заявки «в работе»; 
 организовать интеграцию системы управления заявками OTRS 4 с 




      
 
2.6  Доработка интерфейса 
 
По умолчанию система управления заявками ориентирована на 
использование английского языка. Для перевода на другие языки 
используется специальный модуль Core: Translate, который путем 
применения особых алгоритмов устанавливает соответствия между метками 
английский наименований и   библиотекой русских слов [10].   
Для изменения пункта меню Заявки/Просмотр статусов на 
Заявки/Просмотр списка заявок требуется отредактировать файл библиотеки 
русских слов (Рисунок 2.14). 
 
 
Рисунок 2.14 – Изменение пункта меню Заявки/Просмотр статусов 
 
Аналогично первому изменению осуществим изменение пункта меню 
Заявки/Новая телефонная заявка на Заявки/Новая заявка (Рисунок 2.15). 
 
      
 
 
Рисунок 2.15 – Изменение пункта меню Заявки/Новая телефонная 
заявка 
 
Реализуем возможность указать ответственного на выполнение заявки, 
путем добавления пункт меню Агенты/Ответственный (Рисунок 2.16).   
 
 
Рисунок 2.16 – Активация параметра Ticket: Responsible 
 
Таким образом, ответственность за заявку может быть назначена после 
открытия ее содержимого, нажав ссылку «Ответственный» (Рисунок 2.17). 
 
      
 
 
Рисунок 2.17 – Выбор ответственного на заявку 
 
2.7 Настройка заявок 
 
В составе системы управления заявками OTRS 4 существуют 
предустановленные состояния: "закрыто успешно", "закрыто неудачно", 
"объединено", "новая", "открытая", "в ожидании с автозакрытием+", "в 
ожидании с автозакрытием-", "в ожидании с напоминанием", "удаленная". 
Во время тестирования OTRS 4 сотрудниками ООО «СТО Автоплюс» 
было принято решение о внедрение еще одного состояния «в работе».   
Данные состояний заявок содержатся в таблице ticket_state_type базы 
данных mysql OTRS 4. Добавление нового типа состояния будем 
осуществлять с помощью клиентской программы управления базами данных, 
изменив таблицу ticket_state_type базы данных OTRS (Рисунок 2.18) [11]. 
 
      
 
 
Рисунок 2.18 – Добавление нового типа состояния 
 
2.8 Интеграция системы управления заявками с мобильными 
приложениями 
 
Для осуществления интеграции системы управления заявками с 
мобильными приложениями необходимо установить модуль iPhoneHandle. В 
документации по OTRS говорится, что модуль этот написан для iPhone и 
официальный клиент есть только под iPhone. Однако для Androidсуществуют 
такие приложения, как DSHelpdesk и просто Helpdesk, которые тоже 
позволяют выполнить интеграцию. 
Далее скачиваем с официального сайта модуль iPhoneHandle, заходим в 
панель администрирования OTRS -> Администрирование системы -> 
Управление пакетами и устанавливаем модуль. После установки модуль 
iIPhoneHandle выглядит следующим образом (Рисунок 2.19). 
 
      
 
 
Рисунок 2.19 – Установленный модуль iIPhone Handle 
 
После установки в папке /opt/otrs/bin/cgi-bin/ должен появиться файл 
json.pl. Его появление означаем, что процесс установки проведен успешно.  
Как только модуль iPhoneHandle установлен, в панели 
администрирования появляется новая группа настроек «iPhone». Доступ к 
ним через «SysConfig». Эта группа настроек контролирует поведение заявок 
вiPhone, а также некоторые параметры отладки самого пакета.  
Модуль json.pl не поддерживает никакую авторизацию, кроме 
авторизации из DB самого OTRS.  
Поэтому необходимо внести изменения в конфигурационный 
файл\opt/otrs/Kernel/Config.pm. После блока авторизации AD добавляем ещё 
один бэк-энд блок авторизации в DB (Рисунок 2.20). 
 
      
 
 
Рисунок 2.20 – Добавление блокабэк-энд для авторизации в DB 
 
Однако после проделанных изменений подключиться к системе 
управления заявками с помощью мобильного приложения невозможно из-за 
появления многочисленных ошибок, указывающих на невозможность 
авторизации.  
Проблема в том, что мобильный клиент не понимает, что такое 
Kerberos-авторизация, а Apache2 требует авторизоваться при попытках 
доступа к каталогу /opt/otrs/bin/cgi-bin и к файлу json.pl.  
В связи с этим необходимо указать Apache2, что для доступа к этому 
файлу авторизация не обязательна. Для этого редактируем файл настроек 
виртуальной машины /opt/otrs/scripts/apache2-http.include.conf (Рисунок 2.21) 
 
      
 
 
Рисунок 2.21 – Редактирование файла apache2-http.include.conf 
 
Модуль отлично работает, приложение успешно проходит 
авторизацию, все заявки отображаются корректно, однако, при попытке 
открыть детали заявки, приложение либо выдает ошибку, либо вообще 
закрывается.  
Содержание ошибки представлено ниже:   
«No access method 'TicketFlagSet()' from 'TicketObject'» 
Для исправления данного недочета необходимо пройти в панель 
администрирования Администрирование системы -> Конфигурация системы 
-> в выпадающем меню выбираем iPhoneHandle -> API 
Находим параметр iPhone::API::Object###TicketObject и стираем все 
заданные параметры (Рисунок 2.22) [12]. 
 
Рисунок 2.22 – Редактирование параметра iPhone::API::Object###TicketObject 
 
      
 
2.9 Регистрация доменного имени 
 
Для получения бесплатного доменного имени 2-го уровня можно 
зарегистрироваться практически в любом бесплатном хостинге, например, на 
narod.ru, ucoz.ru и т. д.  
Регистрация бесплатного доменного имени находится в зонах .TK .CF 
.GA .ML. 
Первым шагом заходим на сайт http://www.freenom.com/ru/index.html 
вводим желаемое название домена и кликаем «Check availability», как 
показано на рисунке 2.23. 
 
 
Рисунок 2.23 – Главная страница сайта freenom 
 
Вторым шагом выбираем свободную бесплатную зону (Рисунок 2.24). 
      
 
 
Рисунок 2.24 – Выбор зоны для домена 
 
Третьем шагом выбираем срок регистрации домена и вводим свой 
белый IP адрес (рисунок 2.25), далее вводим свой e-mail, нажимаем 
«Продолжить» и проверяем свою почту. Переходим по ссылке в письме и 
заполняем стандартную форму регистрации. Соглашаемся с условиями и 
регистрируем доменное имя. 
 
 
Рисунок 2.25 – Срок регистрации домена 
 
      
 
2.10 Описание пользовательского интерфейса информационной 
системы ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Чтобы войти в информационную систему ООО «СТО «Автоплюс» 
следует перейти по адресу http://stoavtoplus.tk/otrs/index.pl. На странице 




Рисунок 2.26 – Окно авторизации системы ООО «СТО «Автоплюс» 
 
На главной странице, в шапке находится панель навигации по разделам 
системы. Видны выполненные заявки и календарь событий по заявкам, 
справа указана статистика за 7 дней, ближайшие события и новые статьи 
FAQ (рисунок 2.27). 
 
 
Рисунок 2.27 – Главная страница системы ООО «СТО «Автоплюс» 
      
 
На вкладке «Сотрудники» отображены все сотрудники, возможен 
поиск сотрудника, также можно добавить нового сотрудника (рисунок 2.28). 
 
 
Рисунок 2.28 – Управление пользователями сотрудников ООО «СТО 
«Автоплюс» 
 
На вкладке «Заявки» можно создать заявку (рисунок 2.29), найти 
заявку, поиск возможен по любым атрибутам (рисунок 2.30). Посмотреть 
заявки, они поделены по видам работ: шиномонтаж, замена масла, 
диагностика, другие виды работ. 
 
 
Рисунок 2.29 – Создать заявку ООО «СТО «Автоплюс» 




Рисунок 2.30 – Поиск заявки ООО «СТО «Автоплюс» 
 
На вкладке «Отчеты» можно сконструировать новый отчет, либо 
воспользоваться макетом (рисунок 2.31). 
 
 
Рисунок 2.31 – Вкладка «Отчеты» 
 
В отчетах можно выбрать формат вывода информации, поставить 
фильтры, выбрать фильтры.  
Отчет по сотрудникам выполнения работ сумма их стоимости за весь 
период (рисунок 2.32).  
 
 
Рисунок 2.32 – Ведомость оказанных услуг сотрудником Чебодаевым 
К. С. за период 15.06.2017 – 17.06.2017 
      
 
В отчетах можно выбрать формат вывода информации, поставить 
фильтры, выбрать фильтры (рисунок 2.33). 
 
 
Рисунок 2.33 – Формат вывода 
 




Рисунок 2.34 – Ведомость оказанных услуг сотрудниками ООО «СТО 
«Автоплюс» 
      
 
Сравнение количества выполненных работ по видам работ, отчет в 
виде гистограммы (рисунок 2.35). 
 
 
Рисунок 2.35 – Сравнение выполненных работ 
 
Одним из достоинств системы ООО «СТО «Автоплюс» является 
отзывчивый дизайн и мобильное приложение. Пример, работающего 
приложения на Android, представлен на рисунке 2.36. 
 
 
Рисунок 2.36 – Мобильное приложение системы ООО «СТО «Автоплюс» 
      
 
2.11 Выводы по разделу «Разработка информационной системы 
ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Основной целью выпускной квалифицированной работой является 
уменьшение времени обработки данных за счет автоматизации учета 
оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс».  
Для достижения этой цели в данном разделе были решены следующие 
задачи: 
 Установлена система виртуализации VirtuaBox. 
 Установлена операционная система CentOS 7. 
 Выполнена первоначальная настройка операционной системы 
CentOS 7. 
 Установлена система управления заявкамиOTRS 4. 
 Осуществлена ее настройка. 
 Выбрана группа тестировщиков и определены основные недостатки 
системы управления заявками OTRS 4. 
 Доработан интерфейс под нужды заказчиков. 
 Осуществлена интеграция системы управления заявкамиOTRS 4 с 
мобильными приложениями. 
 Организован доступ к системе управления заявками OTRS 4 через 
тонкий клиент. 
 Описан пользовательский интерфейс информационной системы 
ООО «СТО «Автоплюс» 
Таким образом, установка, настройка и доработка системы управления 
заявками OTRS 4 выполнены успешно, следовательно решены все 
поставленные задачи. 
 
      
 
3 Расчет экономического эффекта от внедрения информационной 
системы ООО «СТО «Автоплюс»  
 
3.1 Расчет капитальных затрат 
 
Капитальные (единовременные) затраты на ИС носят разовый 
характер. Свою стоимость они переносят на продукцию по частям за счет 
амортизационных отчислений. Капитальными их называют потому, что они 
не утрачиваются, а воспроизводятся. 
Применительно к ИС принято группировать капитальные затраты 
следующим образом: 
 
К = Кпр+Ктс+Клс+Кпо+Кио+Коб+Коэ                                                    (1) 
 
где Кпр – затраты на проектирование ИС;  
Ктс – затраты на технические средства управления;  
Клс – затраты на создание линий связи локальных сетей;  
Кпо – затраты на программные средства;  
Кио – затраты на формирование информационной базы;  
Коб – затраты на обучение персонала;  
Коэ – затраты на опытную эксплуатацию; 
Затраты на проектирование рассчитываются по формуле (2). 
 
Кпр= Кзп+Кипс+Ксвт+Кпроч                                                                    (2) 
 
где Кзп – затраты на заработную плату проектировщиков;  
Кипс – затраты на инструментальные программные средства для 
проектирования;  
Ксвт – затраты на средства вычислительной техники для 
проектирования;  
      
 
Кпроч – прочие затраты на проектирование. 
Рассчитаем затраты на заработную плату проектировщику по формуле 
(3). 
   
Кзп = Зар * Км                                                                                                 (3) 
 
где Зар – заработная плата труда за месяц;  
Км – количество месяцев проектирования;  
Заработная плата труда разработчика в месяц составляет 15 000 рублей, 
на проектирование проекта ушло 2 месяца. 
 
Кзп = 15 000 руб./мес * 2 мес.= 30 000 руб. 
 
Затраты на инструментальные программные средства для 
проектирования, отсутствуют, так как для проектирования использовались 
программные средства с открытым исходным кодом, то  
 
Кипс = 0 
 
Затраты на средства вычислительной техники для проектирования: 
К затратам на проектирование также относятся затраты на машинное 
время в период разработки. Стоимость компьютера составляет         40 000 
руб., нормативный срок службы компьютера 5 лет.  
Годовой фонд машинного времени равен: 12 месяцев * 21 день в 
месяце * 8 часов/день = 2 016 часов.  
Рассчитаем стоимость одного часа машинного времени. Для этого 
определим следующие составляющие: 
– Сумму годовых амортизационных отчислений по формуле (4). 
 
Аг= Сб * Нам                                                                                               (4) 
      
 
 
где Сб – балансовая стоимость компьютера, руб./шт.;  
Нам – норма амортизации, %; 
Итак, стоимость компьютера составляет 40 000 руб. и норма 
амортизации 25%, то есть сумма годовых амортизационных отчислений 
равна 
 
Аг = 40 000 * 0,25 = 10 000 руб. в год 
 
– Затраты на обслуживание составляют 480 руб. в месяц за 1 ПК. То 
есть в год составляет 480 руб. в месяц * 12 месяцев = 5 760 руб. в год. 
В итоге, стоимость 1 часа машинного времени составляет: (10 000 руб. 
в год + 5 760 руб. в год) / 2 016 часов = 7,8 руб./час. 
Временная занятость с ПК составляет: 2 месяца * 21 рабочих дней в 
месяце * 8 часов работы в день = 336 часов. 
Вычислим затраты на средства вычислительной техники для 
проектирования по формуле (5). 
 
Ксвт = Мв * Взпк                                                                                             (5) 
 
где Мв – час машинного времени;  
Взпк – временная занятость с ПК. 
 
Ксвт = 7,8 руб./час * 336 часа = 2 620 руб. 80 коп. 
 
Прочие затраты равны 3% от суммы общих затрат на проектирование: 
 
Кпроч = (30 000 + 0 + 2 620,8) * 0,03 = 978 руб. 62 коп.  
 
Общая сумма затрат на проектирование: 
      
 
 
Кпр = 30 000 руб. + 0 руб. + 2 620 руб. 80 коп. + 978 руб. 62 коп. = 
33 599руб. 42 коп. 
 
Расчет затрат на технические средства управления: 
Как уже было сказано стоимость компьютера составляет 40 000 руб. и 
отработал он уже 3 года, итак коэффициент износа составляет 60%, потому 
что нормативный срок службы компьютера 5 лет. Остаточная стоимость 
компьютера составит 40 000 руб. * 40% = 16 000 руб. Необходимо учесть, что 
на задачу тестирования на компьютере приходится около 10% рабочего 
времени ЭВМ. 
 
Ктс = 16 000 руб. * 10% = 1 600 руб. 
 
Разрабатываемая информационная система будет использовать 
существующую сетевую инфраструктуру ООО «СТО «Автоплюс» поэтому 
затраты на создание линий связи локальных сетей равны нулю. 
 
Клс = 0. 
 
Затраты на программные средства равны нулю, так как программы 
имеют открытый исходный код.  
 
Кпо = 0. 
 
Затраты на формирование (доработку) информационной базы. 
Для доработки информационной базы OTRS потребовалось 8 дней. 
Заработная плата разработчика в день равна 15 000 руб. / 21 день = 714 
руб. 29 коп. в день 
      
 
То есть на доработку информационной базы потребовалось 8 дней * 
714 руб. 29 коп. в день = 5 714 руб. 32 коп. 
Работа с ПК составило 7,8 руб. в час * 8 часов * 8 дней = 499 руб. 20 
коп. 
Итого затраты на формирование (доработку) информационной базы 
составляет: 
 
Кио = 5 714 руб. 32 коп. + 499 руб. 20 коп. = 6 213 руб. 52 коп. 
 
Необходимо обучить весь персонал в количестве 7 человек. Времени 
для обучения персонала равен 2 часам. 
Ранее было сказано о заработной плате разработчика, которая 
составляет 15 000, тогда заработная плата в час равна 15 000 руб. / 21 день / 8 
часов/день = 89,28 руб./час.  
Для обучения персонала было проведено двухчасовое собрание, на 
котором были собраны все сотрудники. Таким образом затраты на обучение 
персонала будут равны: 
 
Коб = 89,28 руб./час * 2 часа = 178 руб. 56 коп. 
 
Расчет затрат на опытную эксплуатацию. 
Опытная эксплуатация проходила 7 дней. Значит заработная плата 
разработчика за время опытной эксплуатации равна 7 дней * 714 руб. 29 коп. 
в день = 5 000 руб. 3 коп. 
На работу с ЭВМ потребовалось: 7, 8 руб. в час * 7 дней * 8 часов/день 
= 436 руб. 80 коп. 
Тогда общая сумма затрат на опытную эксплуатацию будет: 
 
Коэ = 5 000 руб. 3 коп. + 436 руб. 80 коп. = 5 436 руб. 83 коп. 
 
      
 
Общая сумма капитальных затрат будет равна: 
 
К = 33 599руб. 42 коп. + 1 600 руб. + 0 + 0 + 6 213 руб. 52 коп. + 178 
руб. 56 коп. + 5 436 руб. 83 коп. = 47 028 руб. 33 коп. 
 
Таблица 3.1 – Капитальные (единовременные) затраты проектирования ИС 
Затраты Состав затрат Планируемая сумма 
Затраты на проектирование 
ИС 
Затраты на заработную 
плату проектировщиков; 
30 000 руб. 
Затраты на 
инструментальные 
программные средства для 
проектирования; 
0 руб. 




2 620 руб. 80 коп. 
Прочие затраты на 
проектирование 
978 руб. 62 коп. 
Затраты на технические средства управления 1 600 руб. 
Затраты на создание линий связи локальных сетей 0 руб. 
Затраты на программные средства 0 руб. 
Затраты на формирование 
информационной базы 
ЗП разработчика 5 714 руб. 32 коп. 
Работа ЭВМ 499 руб. 20 коп. 
Затраты на обучение 
персонала 
ЗП обучающего 178 руб. 56 коп. 
Затраты на опытную 
эксплуатацию 
ЗП разработчика 5 000 руб. 3 коп. 





      
 
Рассмотрим соотношение статей капитальных затрат на рисунке 3.1. 
 
 
Рисунок 3.1 – Соотношение статей капитальных затрат 
 
Из рисунке 3.1 можно сделать вывод о том, что самыми высокими 
затратами являются затраты на проектирования ИС. Наиболее низкими 
затратами являются затраты на технические средства управления. 
 
3.2 Эксплуатационные затраты 
 
Эксплуатационные затраты, в отличие от капитальных, являются 
повторяющимися. Они повторяются в каждом цикле производства, а 
рассчитываются в сумме за год. Эксплуатационные затраты осуществляются 
синхронно с производством. Эксплуатационные затраты составляют 
себестоимость продукции или услуг. В состав эксплуатационных затрат на 
информационную систему входят следующие затраты: 
 
С = Сзп + Сао + Сто + Слс + Сни + Спроч                                               (6) 
 
      
 
где Сзп – зарплата управленческого персонала, работающего с 
использованием ИС (пользователей ИС);  
Сао – амортизационные отчисления; 
Сто – затраты на техническое обслуживание, включая заработную 
плату персонала ИС;  
Слс – затраты, связанные с использованием глобальных 
вычислительных сетей (Internet и др.);  
Сни – затраты на носители информации; 
Спроч – прочие затраты. 
Наибольший удельный вес в эксплуатационных затратах принадлежит 
заработной плате, амортизационным отчислениям, техническому 
обслуживанию 
Рассчитаем заработную плату персонала, работающего с 
использованием ИС:  
 
Сзп = 120 руб./час * 1 час * 21 день * 12 месяцев = 30 240 руб. в год. 
 
Средняя заработная плата сотрудников составляет 20 160, тогда 
заработная плата в час равна 20 160 руб. / 21 день / 8 часов/день = 120 
руб./час. 
Сотрудник работающий с ИС за день уделяет программе час. 
Ранее в расчете капитальных затрат уже подсчитана сумма годовых 
амортизационных отчислений, она равна 10 000 руб. в год. 
 
Сао = 10 000 руб. в год 
 
Затраты на техническое обслуживание составляют 480 руб. в месяц 
 
Сто = 480 руб. в месяц * 12 месяцев = 5 760 руб. в год. 
 
      
 
К затратам, связанные с использованием глобальных вычислительных 
сетей (Internet и др.), можно отнести оплату услуг Интернет провайдера: 350 
руб. в месяц * 12 месяцев = 4 200 руб. в год 
 
Слс = 4 200 руб. в год 
 
Затраты на носители информации равна затратам на технические 
средства управления, так как та же ЭВМ является сервером ИС. 
 
Сни = 1 600 руб. 
 
Прочие затраты равны 3% от суммы общих эксплуатационных затрат: 
 
Спроч = (30 240 + 10 000 + 5 760 + 4 200 + 1 600) * 0,03 = 1 554 руб.  
 
Общая сумма эксплуатационных затрат будет равна: 
 
С = 30 240 + 10 000 + 5 760 + 4 200 + 1 600 + 1 554 = 53 354 руб. в год. 
 
Таблица 3.2 – Эксплуатационные (повторяющиеся) затраты ИС 
Состав затрат 
Планируемая сумма, руб. в 
год 
Зарплата управленческого персонала 30 240 руб. 
Амортизационные отчисления 10 000 руб. 
Затраты на техническое обслуживание 5 760 руб. 
затраты, связанные с использованием глобальных 
вычислительных сетей (Internet и др.); 
4 200 руб. 
затраты на носители информации; 1 600 руб. 
прочие затраты 1 554 руб. 
 
      
 




Рисунок 3.2 – Соотношение статей эксплуатационных затрат 
 
3.3 Расчет совокупной стоимости владения информационной 
системой  
 
Показатель совокупной стоимости владения ИС рассчитывается по 
формуле (7). 
 
TCO = DE + IC,                                                                                            (7) 
                                                             
где DE (direct expenses) – прямые расходы;  
IC (indirect costs) – косвенные расходы. 
При этом DE находиться по формуле (8). 
 
DE = DE1 + DE2 + DE3 + DE4 + DE5 + DE6 + DE7 + DЕ8,                   (8)         
 
      
 
где DE1 - капитальные затраты;  
DE2 - расходы на управление ИТ;  
DE3 - расходы на техническую поддержку АО и ПО;  
DE4 - расходы на разработку прикладного ПО внутренними силами;  
DE5 - расходы на аутсорсинг;  
DE6 - командировочные расходы;  
DE7 - расходы на услуги связи;  
DE8 - другие группы расходов. 
Капитальные затраты, рассчитаны ранее и равны  
 
DE1 = 47 028 руб. 33 коп. 
 
Рассчитаем расходы на управление ИТ за два года  
 
DE2 = 60 480 руб.  
 
Расходы на техническую поддержку АО и ПО; Затраты на техническое 
обслуживание составляют 480 руб. в месяц. 
 
DE3 = 480 руб. в месяц * 24 месяца = 11 520 руб. 
 
Расходы на разработку прикладного ПО внутренними силами, 
отсутствуют, так как разработка прикладного ПО не требуется. 
 
DE4 = 0. 
 
Расходы на аутсорсинг равны нулю. 
Командировочные расходы также равны нулю. 
К расходам на услуги связи можно отнести оплату услуг Интернет 
провайдера:  
      
 
 
DE7 = 350 руб./мес. * 24 мес. = 8 400 руб.  
 
Другие группы расходов рассчитываются как 3% от всех прямых 
расходов:  
 
DE8 = (48 529,77 + 102 258,40 + 11 520 + 0 + 0 + 0 + 8 400) * 0,03 = 5 
121 руб. 24 коп. 
 
Общая сумма прямых затрат будет равна: 
 
DE = 47 028,33 + 60 480 руб.  + 11 520 + 0 + 0 + 0 + 8 400 + 5 121,24 = 
132 549 руб. 57 коп. 
 
Косвенные «Непрямые» затраты будут включать: затраты, вызванные 
простоем в работе информационной системы предприятия, вызванные 
работами по ее модернизации. 
Так как модернизация информационной системы осуществляется 
довольно редко и в небольших объемах, одного часа в месяц для этого будет 
достаточно. 
Ранее было подсчитано что средняя заработная плата сотрудника в час 
равна 120 руб., то есть затраты, вызванные простоем равны 120 руб. в месяц 
* 24 месяца = 2 880 руб. 
Таким образом косвенные расходы будут равны: 
 
IC = 2 880 руб. 
 
Показатель совокупной стоимости владения ИС за два года равен: 
 
TCO = 132 549 руб. 57 коп. + 2 880 руб. = 135 429 руб. 57 коп. 
      
 
3.4 Оценка внедрения ИС как инвестиционного проекта 
 
Внедрение информационных технологий сопряжено с капитальными 
вложениями как на приобретение техники, так и на разработку проектов, 
выполнение подготовительных работ и подготовку кадров. 
Под эффективностью автоматизированного преобразования 
экономической информации понимают целесообразность применения 
средств вычислительной и организационной техники при формировании, 
передаче и обработке данных. Различают расчетную и фактическую 
эффективность. Первую (расчетную) определяют на стадии проектирования 
автоматизации информационных работ, т. е. разработки техно рабочего 
проекта, вторую (фактическую) по результатам внедрения техно рабочего 
проекта. 
Обобщенным критерием экономической эффективности является 
минимум затрат живого и овеществленного труда. При этом установлено, что 
чем больше участков управленческих работ автоматизировано, тем 
эффективнее используется техническое и программное обеспечение. 
Экономический эффект от внедрения вычислительной и 
организационной техники подразделяют на прямой и косвенный. 
Под прямой экономической эффективностью программного продукта 
понимают экономию материально-трудовых ресурсов и денежных средств, 
полученную в результате сокращения численности управленческого 
персонала, фонда заработной платы, расхода основных и вспомогательных 
материалов вследствие автоматизации конкретных видов планово-учетных 
и аналитических работ. 
Не исключено, что внедрение программного продукта на первом 
этапе не приведет к уменьшению числа работников планово-учетных 
служб. В этом случае учитывают косвенную эффективность, 
проявляющуюся в конечных результатах хозяйственной деятельности 
предприятия. Ее локальными критериями могут быть: сокращение сроков 
      
 
составления сводок, повышение качества планово-учетных и 
аналитических работ, сокращение документооборота, повышение 
культуры и производительности труда и т. д. Основным же показателем 
является повышение качества управления, которое, как и при прямой 
экономической эффективности, ведет к экономии живого и 
овеществленного труда. Оба вида рассмотренной экономической 
эффективности взаимоувязаны. 
Экономическую эффективность определяют с помощью трудовых и 
стоимостных показателей. Основным при расчетах является метод 
сопоставления данных базисного и отчетного периодов. В качестве базисного 
периода при переводе отдельных работ на автоматизацию принимают 
затраты на обработку информации до внедрения программного продукта 
(при ручной обработке), а при совершенствовании действующей системы 
автоматизации экономических работ затраты на обработку информации при 
достигнутом уровне автоматизации.  
Оценка экономической эффективности при создании 
автоматизированной системы основывается на расчете показателей 
сравнительной экономической эффективности капитальных вложений.  
Для обобщающей характеристики эксплуатационно-технического 
уровня системы (ЭТУ) используем аддитивно-мультипликативный 
показатель «значимость технического решения» (ЗТР) для решенной 
технической задачи, в общем виде рассчитываемый по формуле: 
 
                                                           (9) 
 
где  – коэффициент актуальности;  
 – коэффициент соответствия программам важнейших работ научно-
технического прогресса;  
  – коэффициент сложности;  
 – коэффициент места использования;  
      
 
 – коэффициент объема использования;  
 – коэффициент широты охвата охранными мероприятиями. 
Расчет коэффициентов приведен в таблице 3.3. 
 
Таблица 3.3 – Определение коэффициентов ЭТУ 
Коэффициенты Базовый вариант Разрабатываемый вариант 
 1 1,5 
 1 1 
 1 3 
 1 2 
 1 2 
 1 1 
ЗТР 2 8,5 
 
Таким образом, из данной таблицы видно, что разрабатываемый проект 
имеет более высокий показатель эксплуатационно-технического уровня по 
сравнению с базовым вариантом. 
Вычисляем коэффициент эксплуатационно-технического уровня  по 
формуле: 
 
                                                                                        (10) 
 
где  и  значимость технического решения для проекта и для 
базового варианта соответственно. 
 
kэту = 8,5 / 2 = 4,25. 
 
      
 
, следовательно, разработка проекта является оправданной с 
технической точки зрения. 
Кроме того, для большей уверенности в обоснованности автоматизации 
можно использовать обобщающий индекс эксплуатационно-технического 
уровня  (комплексный показатель качества проекта по группе 
показателей), который рассчитывается по формуле:  
 
                                                                                          (11) 
 
где bi  – коэффициент весомости i -го показателя;  
Xi – относительный показатель качества, устанавливаемый экспертным 
путем по выбранной шкале оценивания. 
Для оценки  рекомендуется пятибалльная шкала оценивания. В табл. 
3.4 представлены результаты расчета балльно-индексным методом. 
Коэффициент технического уровня  рассчитывается по формуле (12). 
 
                                                                                                 (12) 
 
Вычислим коэффициент технического уровня: 
 
kt = 4,2 / 2,6 = 1,62. 
 









Удобство работы  
(пользовательский) 
0,2 4 2 
Надежность (защита данных) 0,2 3 3 
      
 









Функциональные возможности 0,3 5 3 
Временная экономичность 0,2 5 2 
Время обучения персонала 0,1 3 3 




Для расчета экономического эффекта рассчитаем приведенные затраты 
 на единицу работ, выполняемых по базовому и разрабатываемому 
вариантам, по формуле (13). 
 
                                                                                      (13) 
 
где   текущие эксплуатационные затраты единицы i-го вида работ, р.;   
 суммарные затраты, связанные с внедрением проекта;  
  нормативный коэффициент экономической эффективности.   
Для базового варианта: Средняя заработная плата сотрудника в час 
рассчитана ранее и равна 120 руб./час. Ранее уделялось 2 часа на учет 
оказанных услуг.  
 
СБазЗП = 120 руб./час * 2 часа * 21 день * 12 мес. = 60 480 руб. в год. 
 
Збаз = 60 480 руб. в год. + 0,33 * 0 = 60 480 руб. в год. 
 
Для проекта: Ранее была рассчитана заработная плата персонала, 
работающего с использованием ИС.  
 
Сзп = 30 240 руб. в год.  
      
 
Сумма капитальных затрат равна. 
 
К = 47 028 руб. 33 коп. 
 
Зпр = 30 240 + 0,33 * 47 028,33 = 47 759 руб. 35 коп. 
 
Экономический эффект от использования разрабатываемой системы 
определяется по формуле 14. 
 
                                                                             (14) 
 
где ,   приведенные затраты на единицу работ, выполняемых с 
помощью базового и проектируемого вариантов процесса обработки 
информации (формула 13);  
  коэффициент эксплуатационно-технической эквивалентности 
(формула 12);  
  объем работ, выполняемых с помощью разрабатываемого проекта, 
натуральные единицы. 
Экономический эффект от использования разрабатываемой системы: 
 
Э = (60 480 руб. * 1,62 – 47 759,35) 1 = 50 218 руб. 25 коп. 
 
Также необходимо рассчитать срок окупаемости затрат на разработку 
проекта по формуле 15. 
 
                                                                                                   (15) 
 
где  – единовременные затраты на разработку проекта;  
Э – годовая эффективность.  
Рассчитываем срок окупаемости затрат на разработку продукта: 
      
 
 
Ток = 47 028,33 / 50 218,25 = 0,9 года = 10,8 мес. = 324 дня. 
 
Таким образом, срок окупаемости проекта составляет примерно 11 
месяцев.  
Фактический коэффициент экономической эффективности разработки 
( ) рассчитывается по формуле 16.  
 
                                                                                                        (16) 
 
Еф = 1 / 0,9 = 1,11 
 
Так как Еф > Ен то разработка и внедрение разрабатываемого продукта 
являются эффективными, т. е. эффект от использования данной системы 
окупает все затраты, связанные с проектированием и эксплуатацией. В 
таблице 3.5 приведены сводные данные экономического обоснования 
разработки и внедрения проекта. 
 
Таблица 3.5 – Сводные данные экономического обоснования  
Показатель Величина 
Затраты на разработку проекта   47 028 руб. 33 коп. 
Эксплуатационные затраты 30 240 руб 
Экономический эффект 50 218 руб. 25 коп. 
Коэффициент экономической эффективности 1,11 





      
 
3.5 Оценка рисков 
 
Процесс управления рисками является актуальным и необходимым для 
реализации успешных ИТ-проектов.  
Возможные риски при создании программного продукта для 
автоматизации учета оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс»: 
 увеличение стоимости разработки до 15 %; 
 срыв сроков проекта; 
 утрата данных 
 несовместимость версий 
 отключения электропитания 
Для того чтобы проект был успешен, нужно определить степень 
влияния всех возможных рисков проекта. Поэтому используется 
качественная оценка рисков, которая регламентируется по трехуровневой 
шкале влияния рисков на реализацию проекта: 
– «низкий уровень» – малый риск, не значительное влияние на проект; 
– «средний уровень» – риск, имеющий равную вероятность повлиять и 
не повлиять на результат исполнения проекта; 
– «высокий уровень» – высокий риск, заключающийся в неисполнении 
проекта или в значительном изменении результата его реализации. 
В таблице 3.6 приведен итог по оценке возможных рисков проекта, где 





      
 
Таблица 3.6 – Перечень возможных рисков проекта 
№п. Перечень рисков 
проекта 
Уровень влияния риска 
на проект 
Возможность предотвращения 
или снижения риска 
1 Увеличение стоимости 
разработки до 10 % 
«низкий уровень» Заключение договора с 
фиксированными условиями 
2 
Срыв сроков проекта «Средний уровень» Усиление контроля над 
исполнением этапов проекта в 
заданные сроки, Оценка 
промежуточных результатов 
заказчиком, увеличение 
производительности за счет 
снижения длительности 
3 
утрата данных «Высокий уровень» Резервное копирование 
данных, использование 




«Средний уровень» Проверка всех необходимых 
модулей для проекта. 
5 отключения 
электропитания  




3.6 Выводы по разделу «Расчет экономического эффекта от 
внедрения информационной системы ООО «СТО «Автоплюс» 
 
Общая сумма капитальных затрат на разработку системы ООО «СТО 
«Автоплюс» составляют 47 028 руб. 33 коп. 
Общие эксплуатационные затраты информационной системы за год 
составляют 54 590 руб.  
Совокупная стоимость владения информационной системой ООО 
«СТО «Автоплюс» за два года составляет 135 429 руб. 57 коп. 
Экономический эффект от использования разрабатываемой системы 
равен 50 218 руб. 25 коп. 
Срок окупаемости проекта составляет примерно 10,8 месяцев. Малый 
срок объясняется тем, что проект не включает сложных программных 
разработок. 
      
 
Так как Еф = 1,11 > Ен, то разработка и внедрение разрабатываемого 
продукта является эффективным, т.е. эффект от использования данной 
системы окупает все затраты, связанные с проектированием и эксплуатацией. 
Внедрение данной системы освобождает сотрудников организации 
ООО «СТО «Автоплюс» от ведения учета заказов на бумажных носителях, 
ручного поиска информации о заказах и высокой длительности анализа 
собранной информации, тем самым высвобождается свободное время для 
выполнения других должностных обязанностей. 
Подведен итог по оценке возможных рисков проекта, где 






















Целью выпускной квалификационной данной работы является 
уменьшение времени обработки данных за счет автоматизации учета 
оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс».  
В процессе анализа предприятия был выявлен недостаток, 
заключающийся в длительном процессе оформления заявок от посетителей, а 
также в длительном реагировании на заявки от сотрудников технических 
отделов. 
Было решено, что в качестве решения задачи будем проводить 
внедрение Helpdesk системы OTRS 4, а также дальнейшую ее доработку. 
Внедрение управления заявками системы OTRS 4 является успешным, 
так как были решены следующие задачи: 
 Проанализирована деятельность ООО «СТО «Автоплюс». 
 Собрана и систематизирована информация о компьютерном парке и 
программном обеспечении предприятия. 
 Определены цели и задачи выпускной квалификационной работы. 
 Построены диаграммы потоков данных. 
 Обоснован выбор операционной системы CentOS 7. 
 Проанализирована литература и информация, полученная с 
помощью глобальных сетей по функционированию систем ServiceDesk. 
 Обоснован выбор программного средства OTRS 4 для реализации 
автоматизации учета оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс». 
 Установлена система виртуализации VirtualBox. 
 Установлена операционная система CentOS 7. 
 Установлена и доработана система управления заявками OTRS 4. 
 Осуществлена интеграция системы управления заявками OTRS 4 с 
мобильными приложениями. 
      
 
 Организован доступ к системе управления заявками OTRS 4 через 
тонкий клиент. 
 Зарегистрировано доменное имя. 
 Рассчитан экономический эффект от внедрения информационной 
системы ООО «СТО «Автоплюс», который показал затраты на разработку 
проекта 47 028 руб., эксплуатационные затраты 30 240 руб., экономический 
эффект 50 218 руб., коэффициент экономической эффективности 1,11, срок 
окупаемости примерно 11 месяцев. 
Результатом выполнения работы является программный продукт для 
автоматизации учета оказанных услуг ООО «СТО «Автоплюс», который 
позволяет вести учет оказанных услуг на качественно новом уровне. 
Использование программы позволяет сократить время и формировать 
необходимые отчеты, такие как: Ведомость оказанных услуг сотрудниками 
ООО «СТО «Автоплюс», Ведомость оказанных услуг каким-либо 
сотрудником, Ведомость выполненных работ по видам работ и т. д.   
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